







Berdasarkan hasil perhitungan data yang telah dilakukan, maka dapat 
disimpulkan beberapa hal sebagai berikut :  
1. Pengalaman Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Artinya, peningkatan pada Pengalaman Pelanggan akan memberikan dampak 
besar terhadap peningkatan Loyalitas Pelanggan layanan Transportasi Go-Jek 
2. Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Artinya, persepsi tingkat Kepuasan Pelanggan pada konsumen yang 
meningkat akan mendorong peningkatan besar pada Loyalitas Pelanggan 
Transportasi Go-Jek di Surabaya. 
3. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Artinya, 
peningkatan kepercayaan pada konsumen akan memberi pengaruh banyak 
pada peningkatan Loyalitas Pelanggan layanan Transportasi Go-Jek. 
4. Komitmen Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Artinya, persepsi tingkat Komitmen Pelanggan pada konsumen yang 
meningkat akan mendorong peningkatan besar pada Loyalitas Pelanggan 
Transportasi Go-Jek di Surabaya. 
5. Pengalaman Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, dan Kepercayaan bersama-sama 
berpengaruh secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan. Kombinasi semua 
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Pengumpulan data kuesioner terhambat dikarenakan pembatasan sosial 
berskala besar (PSBB) pada masa pandemi COVID-19. Akhirnya pengumpulan 
data atau kuesioner dilakukan dengan metode online ke sejumlah media sosial 
yang diikuti oleh peneliti.  
 
5.3 Saran 
Beberapa masukan atau saran berdasarkan hasil penelitian ini dapat 
dirinci sebagai berikut :   
1. Kepada perusahaan Go-Jek di Surabaya 
Hasil perhitungan pada deskripsi variabel penelitian menunjukkan bahwa di 
masing-masing variabel terdapat nilai terendah. Oleh karena itu disarankan 
kepada perusahaan Go-Jek, yaitu : 
a. Variabel Pengalaman Pelanggan memiliki indikator “merasa senang 
setelah menjadi pelanggan Transportasi Go-Jek” memiliki nilai terendah. 
Disarankan agar perusahaan membuat beberapa program promo khusus 
kepada pelanggan baru, misalnya memberi diskon harga atau hal lain yang 
menyenangkan bagi konsumen tersebut.  
b. Variabel Kepuasan Pelanggan memiliki indikator “pengalaman baik 
dilayani oleh aplikasi transportasi Go-Jek” dengan nilai terendah. 
Disarankan kepada perusahaan Go-Jek agar mewajibkan semua mitra 
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(pengemudi) agar menjaga kualitas pelayanan yang diberikan kepada 
setiap konsumen.   
c. Variabel Kepercayaan Pelanggan memiliki indikator “informasi yang 
ditulis pada Transportasi Go-Jek dapat dipercayai oleh setiap 
pelanggannya” dengan nilai terendah. Disarankan kepada perusahaan Go-
Jek di Surabaya agar menjaga kredibilitas peraturan dan ketentuan yang 
dipublikasikan kepada pelanggan, agar semuanya dapat dilaksanakan 
tanpa terkecuali.  
d. Variabel Komitmen Pelanggan memiliki indikator “ikatan emosional yang 
kuat dengan layanan dari Transportasi Go-Jek” dengan nilai terendah. 
Disarankan kepada perusahaan Go-Jek di Surabaya agar mengadakan 
program khusus yang dapat menimbulkan ikatan emosional pada 
pelanggan. Misalnya, perusahaan memberikan bingkisan tertentu pada 
konsumen dengan jumlah transaksi tertentu.  
e. Variabel Loyalitas Pelanggan memiliki indikator “akan menyarankan jasa 
layanan Go-Jek kepada teman-teman maupun kenalan saya” dengan nilai 
terendah. Disarankan kepada perusahaan Go-Jek agar mengadakan 
program promosi khusus kepada pelanggan yang mampu mendorong 
temannya menjadi pelanggan Go-Jek. Misalnya, perusahaan dapat 
memberikan bonus berupa potongan harga kepada pelanggan yang dapat 
mengajak orang lain menjadi pelanggan baru pada layanan Go-Jek. 
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2. Kepada peneliti di kemudian hari 
Hasil penelitian memperlihatkan bahwa Pengalaman Pelanggan, Kepuasan 
Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan, dan Komitmen Pelanggan berkontribusi 
hanya 37,4% pada Loyalitas Pelanggan. Disarankan kepada peneliti lain di 
kemudian hari agar menyertakan lebih banyak variabel bebas atau melakukan 
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